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Abstrakt  
Bakalářská práce se zaměřuje na návrh informačního systému znalostní báze. Popisuje 
metodiku návrhu informačního systému, definuje požadavky na informace a jejich 
úlohu v komunikaci podniku. Výsledek vlastní analýzy přináší podklad pro návrh 
informačního systému, který vychází z požadavků uživatelů a odstraňuje hlavní 
nedostatky stávajícího řešení. 
 
Abstract 
Bachelor’s thesis is focused to proposal of the knowledge base information system. It 
describes the methodics of information system proposal, define information 
requirements and its purpose in business communication. The results of own analysis 
brings the foundation for information system proposal which is based on user`s 
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Informace začíná být v podnicích významným výrobním faktorem. Informace v tomto 
smyslu je komodita stejně jako půda, kapitál, výrobní prostředky, lidé atd. Informace se 
staly obchodním aktivem, se kterým se ve firmách a organizacích počítá. Organizace 
práce s daty a informacemi zkvalitňuje a zrychluje nasazení moderních informačních  
a komunikačních technologií. Význam informace a její využití hraje velkou roli mimo 
jiné v bankovní společnosti, která tyto informace předává dále svým zákazníkům, 
přesnost, pravdivost a úplnost informace jsou klíčové aspekty, jak pro spokojenost 
zákazníka, tak pro samotnou bankovní společnost, kterou živí prodej bankovních 
produktů. Nedokonalost či narušení informačního procesu, vydávaní nebo získávání 
nesprávných a neadekvátních informací může mít pro podnik až katastrofický dopad. 
Z těchto důvodu jsem si jako téma bakalářské práce vybral návrh informačního sytému 
znalostní báze, která má za úkol právě předávání pravdivých, přesných a úplných 
informací zaměstnancům banky na oddělení callcentra. Informační systém v tomto 
případě znamená médium, přes které může společnost dané informace vytvářet, 




2 Vymezení problému a cíle práce 
Cílem mé práce je návrh informačního systému znalostní báze pro potřebu efektivního 
sdílení informací v callcentru bankovní společnosti. V současném stavu se pro sdílení 
informací využívá jednoduchý intranetový web, který zaostává jak po grafické stránce 
tak po informační. Vedení společnosti požaduje návrh a zavedení nového informačního 
systému, který bude umožňovat tvorbu obsahu přímo samotnými uživateli a přinese 
uživatelsky příjemné, jednoduché a přehledné prostředí. Hlavního cíle práce se 
především dosáhne splněním dílčích cílů:  
 Návrh webové aplikace znalostní báze pro předávání informací operátorům 
callcentra. 
 Návrh redakčního systému pro tvorbu obsahu znalostní báze. 
 Nasazení znalostní báze do provozu a zhodnocení jejího přínosu. 
 
V návrhu je nejprve potřeba zanalyzovat současný stav předávání informací operátorům 
a shromáždit všechny požadavky uživatelů na nový informační systém. Důležitým 
bodem je vybrání vhodné metodiky pro vývoj informačního systému. Metodika návrhu 
informačního systému popisuje tzv. „životní cyklus informačního systému“, a také 
zajistí splnění všech podstatných kroků procesu vývoje informačního systému. 
Metodika pokrývá návrh od jeho začátku až do samotné implementace, nasazení do 





3 Teoretická východiska práce 
V této části bakalářské práce objasňuji teoretická východiska práce, popisuji zde 
metodiku návrhu informačního systému. Pro návrh znalostní báze volím metodiku 
System Development Methodology (SDM), kterou popisuje pan profesor Václav Řepa 
ve své publikaci Analýza a návrh informačních systémů. Dále zde vysvětluji pojem 
intranetu a jeho požadavky z pohledu sdílení informací v podniku. 
 
3.1 Metodika tvorby IS 
„Metodika tvorby informačních systémů zahrnuje jednak celkový pohled na proces 
vzniku existence informačního systému ve formě tzv. „životního cyklu systému“, 
jednak rozpravování jednotlivých atributů všech fází životního cyklu a konečně 
příslušné metody, techniky a nástroje, používané v jednotlivých činnostech vývoje  
a provozu informačního systému.  










 a nástrojů 
 
který pokrývá celý životní cyklus informačních systémů. Metodiky vývoje provozu IS 
jsou určeny pro pracovníky podílející se na vývoji IS. Určují kdo, co a proč má dělat 





 organizační procedury a postupy 
 data 
 SW a HW 
 organizační vlivy IS 
 ekonomické otázky spojené s vývojem a provozem IS 
 produkty a potřebné dokumenty v jednotlivých fázích životního cyklu IS 
 použité metody, techniky a nástroje v jednotlivých fázích životního cyklu IS 
 způsob řízení v jednotlivých fázích životního cyklu IS. 
 
 




Smysl metodiky nespočívá ani tak v tom, že by do nejmenšího detailu popisovala 
postup vývoje informačního systému a veškeré jeho možné varianty, metody a techniky, 
jako spíše v tom, že si všímá veškerých podstatných aspektů tohoto procesu a že 
postihuje proces vývoje IS od samého začátku až do případného úplného konce – 
nemusí být zcela detailní, ale musí být úplná.“ (4, str. 16-17) 
 
3.2 Metodika SDM 
Metodika SDM (System Development Methodology) je klasickým reprezentantem 
strukturovaných metodik, které uvažují vodopádový přístup k tvorbě IS. Pečuje o IS již 
od prvních okamžiků, kdy se o něm začíná jednat. Přitom rozsah, v jakém se 
jednotlivým fázím věnuje, působí vyváženým dojmem – tedy nejen, že danou fázi 
zmiňuje, ale že specifikuje, kterým otázkám je třeba věnovat pozornost a s čím vším 
dalším pak tyto skutečnosti souvisí. 
Výrazným rysem metodiky SDM je její snaha být metodikou pro vývoj jakéhokoliv 
informačního systému obecně. Obecnost SDM lze považovat za její nespornou výhodu, 
která však v sobě nese i požadavek na to definovat si konkrétní nástroje, které pak při 
vlastní tvorbě IS budou využívány. Lze říci, že SDM vytváří velice robustní rámec, do 
kterého se pak konkrétní tvorba IS zasazuje a že i díky tomu může fungovat jako 
kontrola, zda bylo pamatováno na vše potřebné. 
 
3.2.1 Nelinearita SDM 
Metoda SDM není lineární v tom smyslu, že by se otrocky nejdříve prováděla nejdříve 
analýza, pak návrh, pak implementace, zavedení a nakonec provoz. Fáze zavádění 
vlastně začíná už v úvodní studii (např. objednání určité technologie/HW s dostatečným 
předstihem), podobně fáze provozu a údržby (je třeba velmi brzy uvažovat o rozdělení 




Obr. 2: Nelinearita SDM (upraveno dle: Řepa, 1999, str. 78) 
 
3.2.2 Informační plánování 
Ve fázi informačního plánování se zaměřujeme na celou organizaci, uvažujeme jak 
podporovat primární funkci, a ptáme se po problémech v informační podpoře této 
primární funkce, na základě zjištěných poznatků a nedostatků vybíráme potom oblasti 
zájmu a dáváme určitá doporučení jak postupovat. 
Informační plánování se rozpadá na dvě etapy: 
 Situační analýza 
 Koncepce informačních systémů (vlastní informační plánování včetně 
doporučení) 
 
Při situační analýze je potřeba zmapovat všechny činnosti v organizaci, a to jak činnosti 
související s informacemi, tak i ostatní činnosti. Dále je potřeba posoudit, jakou tyto 
činnosti mají informační podporu.  
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Koncepce informačních systému spočívá v návrhu 4 architektur – informační, 
technické, organizační a projektové.  
V informační architektuře je stanoveno, které informační systémy budou v organizaci 
potřebné a jaké by mezi nimi měly být vazby (toky dat). 
V technické architektuře je navrženo technické vybavení pro tyto informační systémy 
(počítače, sítě). 
 V organizační architektuře je navrženo, jak by se měla organizaci změnit organizační 
struktura. 
V projektové architektuře jsou navrženy projekty, kterými by se měly jednotlivé 
informační systémy realizovat. Každý systém bývá zpravidla realizován jedním 
projektem. 
 
3.2.3 Úvodní studie 
Úvodní studie se, na rozdíl od informačního plánování, nezpracovává pro celou 
organizaci, ale jen pro jeden systém. Slouží především pro posouzení realizovatelnosti 
systému. Posouzení realizovatelnosti se zpracovává v alternativách. Úvodní studie 
končí, když jsme schopni stanovit alternativy a vybrat z nich, opět platí, že finální 
rozhodnutí je na vedení.  
Nejprve je potřeba shromáždit údaje o současném informačním systému v organizaci, 
například – stížnosti na výkon, problémy, přání, požadavky na změny součastného 
systému. Podle toho se upřesní požadavky na systém (jedná se v podstatě o dohodu 
mezi řešiteli a uživateli). Patří sem požadavky na informace, na zpracování, na 
uživatelské rozhraní, výkonnost, utajení, požadavky organizační, ekonomické. 
Požadavky by měli být formulovány tak, aby jejich splnění bylo měřitelné.  
Na základě požadavků je zpracován předběžný návrh systému (tzv. koncept systému), 
obsahující pouze důležité funkce, výstupy a vstupy. Požadavky jsou podporovány 
určitými výstupy, podle kterých lze systém dekomponovat (rozdělit na funkce). 
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Vhodnou technikou k zobrazení konceptu systému je funkční analýza pomocí 
kontextového DFD diagramu (diagram datových toků).  
Součastně se na strategické úrovni navrhují alternativy, jak tento systém řešit. 
Takovými alternativy může být například řešení programového systému vývojem 
v organizaci versus nákup a úprava hotové sady programů. Uvažuje se, co by jednotlivé 
varianty znamenaly zejména z hlediska: 
 sociálního (propouštění, rekvalifikace) 
 technického (máme k dispozici dostatek sítí, pamětí, nástrojů) 
 organizačního (zdali řešení nevyžaduje neúnosné organizační změny) 
 ekonomického (odhady nákladů) 
Poté se provádí výběr z alternativ podle předem stanovených kritérií, aby po dokončení 
nedošlo k překvapení v důsledku nejasností (schválený systém neodpovídá požadavkům 
uživatelů). 
Na závěr je vytvořen plán vývoje systému, obsahující odhad nákladů a přínosů. 
 
3.2.4 Globální návrh 
Globální návrh je poslední fází, kde ještě vidíme systém jako celek, dochází ke 
zpodobnění funkčního návrhu a začíná technický návrh. Rozhoduje se, jak rozdělit 
systém na subsystémy.  
Při dekompozici se dělí funkce a data na menší celky, při překladu se vnější požadavky 
(od uživatelů) převádějí na vnitřní (implementační).  
Jako první se provádí funkční návrh, a to z hledisek: 
 určení organizační struktury 
 určení datové struktury (datový model) 





Obr. 3: Funkční versus technický návrh (upraveno dle: Řepa, 1999, str. 85) 
 
Při funkčním návrhu se vychází z požadavků uživatelů. Vytváření datového a funkčního 
modelu může probíhat paralelně. Hlavní chybou v těchto činnostech je přílišná 
podrobnost modelů. Pro funkční návrh je vhodné použít techniky funkční analýzy 
(DFD), pro návrh struktury dat datové modelování ERD (diagram entit a vztahů). 
Pokračujeme technickým návrhem, při kterém se provede jednak návrh hrubé struktury 
programového systému a jednak rozdělení na subsystémy. 
 
3.2.5 Detailní návrh 
Detailní návrh se provádí pro každý subsystém zvlášť. Návrh je v této fázi dotažen tak 
daleko, že je možno buď začít přímo programovat, nebo začít upravovat hotové sady 
aplikačních programů. Provádí se převod (překlad) mezi funkčním a technickým 
návrhem. V rámci technického návrhu se navrhují: 
 neautomatizované formuláře a pracovní postupy 
 formáty obrazovek a sestav 
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 fyzická databáze 
 podrobná struktura programového systému – specifikace modulů 
 plán testování 
 
Návrh fyzické databáze znamená návrh realizace datové struktury v konkrétním 
databázovém systému. 
Návrh struktury programového systému znamená návrh modulární struktury systému 
včetně rozhraní modulů a specifikaci modulů pro programování. 
Na závěr by měl být vytvořen podrobný plán testování. V testování je třeba se zabývat 
jak splněním vnějších požadavků (na funkce, výstupy atp.), tak i splněním vnitřních 
požadavků (např. zda spolu spolupracují jednotlivé moduly). 
 
3.2.6 Implementace 
Jde v podstatě o fázi programování, nelze však zapomínat na další důležité činnosti, 
které je třeba současně s programováním provádět:  
 na psaní dokumentace 
 na první seznámení uživatelů s programy  
 testování napsaných programů tvůrci i uživateli 
 
Během této fáze už nelze měnit nebo přidávat uživatelské požadavky. Pokud by taková 
potřeba vznikla, je nutno se buď vrátit k příslušné předchozí fázi nebo odsunout 
vyřešení až do fáze provozu a údržby. 
V rámci implementace je nutno zajistit: 
 vytvoření testovacího prostředí a testovací databáze 
 programování 
 vytvoření a otestování neautomatizovaných pracovních postupů 
 školení uživatelů 
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 systémové testování 
 schvalovací testování 
 
Školením uživatelů je míněno úvodní školení potřebné zejména k tomu, aby uživatelé 
byli schopni provést schvalovací testování. Při systémovém testování si ověřují řešitelé, 
zda systém nebo subsystém splňuje vnější i vnitřní požadavky. Schvalovací testování 




V této fázi probíhá zejména instalace programů vytvořených ve fázi implementace, 
nelze však zapomínat ani na další důležité činnosti. Je potřeba vytvořit popisy pracovní 
náplně pro pracovníky, kteří budou nějakým způsobem v kontaktu se systémem, 
důkladně je proškolit a provést navržené organizační změny. Definují se požadavky na 
rutinní provoz a uzavírají se příslušné dohody s oddělením provozu.  
Velmi časově náročná bývá konverze stávajících dat v organizaci do podoby používané 
systémem. S konverzí je možno začít ve chvíli kdy je jasná struktura fyzické databáze, 
to znamená ve fázi detailního návrhu.  
Tyto činnosti mohou probíhat do značné míry paralelně, vlastní instalace programového 
systému je provedena nakonec. 
 
3.2.8 Provoz a údržba 
Cílem provozu a údržby je udržet systém v takovém stavu, že splňuje všechny 
požadavky po celý zbytek životního cyklu. Je třeba zajistit zejména: 
 údržbu hardwaru a základního softwaru 
 údržbu aplikačních programů 
 zálohování a obnovu 
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 údržbu dat 
 kontrolu bezpečnosti 
 další školení 
 
Do údržby aplikačních programů patří zpracování změn, vytváření a instalace nových 
verzí programu atp. Do údržby dat patří zajišťování jejich konzistence a úplnosti a jejich 
včasné aktualizace. (4) 
 
3.3 Intranet 
„Intranet je interní síť firmy. Tato síť není přístupná vnějšímu okolí, je chráněná  
a oddělená od běžně dostupných internetových aplikací.  
Základním cílem intranetu jako portálu je poskytnout pracovníkům firmy výchozí bod, 
který zajišťuje přístup k elektronické komunikaci a poště, přístup do informačních 
systémů firmy a přistup k dalším informacím, které pracovníci potřebují k výkonu své 
práce i k naplňování ostatních informačních potřeb. Z pohledu interní komunikace má 
intranet všechny předpoklady stát se hlavním nástrojem tohoto procesu, neboť může 
zajistit sdílení, distribuci a uchování všech informací důležitých pro fungování firmy.  
K naplnění požadavků, pro které je intranet aplikován, je nutné od počátku preventivně 
nastavit aplikaci podle obecných kriterií, která v praxi vedou k efektivnímu fungování: 
 Aplikace musí být modulární, další moduly lze vytvářet v průběhu času podle 
potřeb firmy, 
 Aplikace musí být uživatelsky příjemná, jednoduchá a přehledná. 
 Aplikace musí umožňovat personifikaci jednotlivých uživatelů, každý pracovník 
může mít jiný přístup k jiným informacím 
 Aplikace musí být bezpečná ve všech směrech, ochranu je třeba zajistit nejen 
před běžnými elektronickými škůdci, ale také před vlastními uživateli 
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 Za provoz aplikace a plnění obsahu musí zodpovídat konkrétní pracovníci, 
specialisté pracují na správě a zajištění funkčnosti aplikace, určení pracovníci 
jednotlivých oddělení jsou zodpovědní za obsah. 
 Zavedení aplikace musí být provázeno komunikační kampaní ve firmě, 
management musí srozumitelně vysvětlit, proč se aplikace zavádí a jaké jsou 
hlavní přínosy pro firmu a pro všechny pracovníky“ (1, str. 74) 
 
3.4 Ukazatele pro měření klientské spokojenosti 
Hodnotu klientské spokojenosti získává společnost zpětnou vazbou od jejich klientů 
pomocí dotazníkových průzkumů. Vyhodnocení dotazníků poté sleduje různé ukazatele 
klientské spokojenosti, pro potřeby callcentra bankovní společnosti jsou klíčové 
zejména ukazatele Net promoter score a First call resolution. 
 
3.4.1 Net promoter score 
Net promoter score (NPS) je ukazatel založen na fundamentálním pohledu,  
že zákazníky každé společností můžeme rozdělit do 3 kategorií: 
 Promoters (Příznivci) 
 Passive (Pasivní) 
 Detractors (Kritici) 
 
Rozdělení dosáhneme tím, že zákazníkům položíme jednoduchou otázku: „Jak je 
pravděpodobné, že byste doporučil firmu svým příbuzným nebo známým?“ Takto lze 
sledovat, jak vidí společnost její zákazníci. Hodnocení probíhá hodnocením na škále od 
0 do 10, kde hodnocení 0-6 přiřadí klienta do skupiny kritiků (detractors), hodnocení 
7-8 do skupiny pasivních klientu, hodnocení 9-10 poté dávají klienti ve skupině 
příznivců. Samotný ukazatel NPS udává rozdíl mezi poměrem příznivců a kritiků: 
NPS =  % Promoters - % Detractors 
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3.4.2 First call resolution 
Ukazatel First call resolution (FCR) udává podíl, kolika zákazníkům byl vyřešen jejich 
požadavek při prvním hovoru, který se týkal daného požadavku. Pokud není požadavek 
vyřešen během hovoru, musí poté operátor zpět kontaktovat klienta pro jeho vyřešení, 
případně volá klient znovu sám. Nízké plnění ukazatele FCR neznamená pouze 
dodatečné náklady na odchozí hovory, ale zejména snižuje spokojenost klientů. Podle 
studie institutu ICMI (International Customer Management Institute) je 65% 
opakovaných hovorů zapříčiněno chybou operátorů. Zvýšením hodnoty ukazatele FCR 
získá společnost zejména následující příležitosti: 
 Snížení celkového počtu hovorů. 
 Snížení přepracovanosti operátorů, volání opravných hovorů může mít 
demotivující vliv na operátory. 
 Zlepšení servisních služeb. 
 Zvýšení spokojenosti zákazníků. 




4 Analýza problému a součastné situace 
V této kapitole se věnuji historii bankovní společnosti Citi. Je zde popsána organizační 
struktura oddělení Customer care, které se věnuje řízení vztahu se zákazníky. 
Analyzován je součastný stav intranetu, který slouží jako médium k sdílení informaci 
pro operátory a zaměstnance jednotlivých oddělení péče o zákazníky.  
 
4.1 Citi  
Bankovní společnost Citi se může pochlubit 200 lety úspěšné historie. Působí ve více 
než stovce zemí světa a obsluhuje 200 milionů soukromých a podnikových klientů.  
V České republice Citi nabízí své služby od roku 1991. (5) 
 
4.2 Citi ČR 
Citi je na českém trhu přítomna od roku 1991. Stala se tak jednou z prvních 
zahraničních bank působících v České republice (resp. tehdejším Československu).  
V počátečních letech se banka zaměřovala převážně na poskytování bankovních služeb 
nadnárodním korporacím, velkým českým podnikům a finančním institucím. Rychle  
si získala vůdčí postavení na trhu v oblasti podnikového bankovnictví a postupně 
rozšiřovala svou nabídku produktů a služeb i na malé a středně velké firmy. Na trh 
retailového bankovnictví vstoupila banka v roce 2001 a od té doby nabízí svým 
klientům řadu bankovních produktů a služeb, jako jsou osobní účty, kreditní karty, 








4.3 Oddělení Customer care 
Oddělení Customer care zajišťuje řízení vztahů se zákazníky pomocí několika 
jednotlivých oddělení. Tyto oddělení spolu vzájemně kooperují se snahou zajištění co 
nejvyšší klientské spokojenosti.  
 
4.3.1 Organizační struktura Customer care 
Organizační struktura Customer care obsahuje následující oddělení, také viz obr. 4: 
 Phone services unit – obsluha klientů po telefonu, vyřizování servisních 
požadavků klientů, prodej bankovních produktů 
 Retention unit – oddělení zabývající se záchranou klientů, kteří chtějí rušit 
bankovní produkty, typicky kreditní kartu. 
 Gold unit – obsluha VIP klientů. 
 Customer service unit – oddělení zákaznického servisu, zejména se stará  
o vyřizování klientských reklamací a stížností. 
 Credit and Fraud unit – oddělení sledující podezřelé transakce na klientských 
účtech a následně ověřuje transakce s klientem. 
 Support unit – podpora výše uvedených oddělení, tvorba analýz a reportů, řízení 
provozu, správa aplikací. 
 Quality and train unit – sledováni kvality poskytovaných služeb, příprava 
tréninkových materiálů a procedur, školení nových i stávajících zaměstnanců. 
Celé oddělení Customer Care čítá přibližně 120 zaměstnanců, z toho přibližně 65% 
připadne oddělení Phone services unit, druhým největším oddělením je Customer 
service unit s 13-ti procentním podílem všech zaměstnanců, zbylá oddělení tvoří týmy  




Obr. 4: Organizačni struktura oddělení Customer care (zdroj: vlastní) 
 
4.4 Stávající intranet 
Pracovníci oddělení Customer care momentálně využívají pro sdílení informací 
jednoduchou statickou webovou stránku umístěnou na intranetovém portálu. Stávající 
forma webu sice poskytuje základní informace, ovšem není pro koncového uživatele 
příliš přehledná (viz obr. 5). Statická forma webu neumožňuje tvorbu obsahu, případně 
jeho editaci, bez základní znalosti programování v HTML. Podobu tréninkových 
materiálu a popis procedur vytváří tým trenérů (Quality and train unit), kteří onu 
programovací dovednost nemají. Pokud tedy potřebují změnit část webu, musí daný text 
předat na kolegy z technické podpory (Support unit), kteří následně obsah upraví. Tato 
forma je značně neefektivní, jak z pohledu využití pracovních sil, tak z pohledu 
aktuálností informací na webu. Částečně je tento problém vyřešen tím, že trenérský tým 
ukládá důležité procedury a tréninkové materiály v programu Microsoft Word. Tyto 
dokumenty jsou následně uloženy na sdílených datových úložištích. Tento způsob 
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sdílení má nevýhodu v rychlosti otevírání daného wordovského dokumentu. Bankéř na 
lince potřebuje mít informace rychle k dispozici a čekáním, než se otevře daný 
dokument, ztrácí drahocenný čas. Výhodou stávajícího řešení je nenáročnost na ICT 
technologie, intranet je uložen ve sdílených adresářích a zobrazován přes internetový 
prohlížeč, náklady na provoz jsou tedy nulové - stávající řešení nepotřebuje k provozu 




Obr. 5: Stávající podoba intranetu (zdroj: vlastní) 
 
4.4.1 SWOT analýza stávajícího intranetu 
Intranet sice poskytuje informace pro zaměstnance jednotlivých oddělení Customer 
Care, ale jeho efektivita a způsob užívání není příliš ideální. Silnou stránkou 
současného intranetu je zejména to, že se jedná o levné řešení, jehož náklady na provoz 
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jsou nulové. Slabou stránkou je zejména nepřehlednost, ať už z pohledu zastaralé 
grafiky, tak z logiky umístění některých informací na intranetu. Vyhledávání informací 
není příliš intuitivní, uživatel se spíše musí nazpaměť naučit, kde jsou jaké informace 
uloženy. Slabou stránkou je také složitější proces aktualizací, kde je vyžadována znalost 
programovacího jazyku HTML pro změnu podoby intranetu. Z tohoto důvodu nemusí 
být informace vždy aktuální, protože se aktualizace informací může zdržet, než jí upraví 
zaměstnanec se znalostí jazyku HTML. Podání neaktuální informace přináší hrozby ve 
snížení klientské spokojenosti, může také vygenerovat značné množství reklamací  
a stížností. Tímto hrozí ztráta prodejních příležitostí, ale také i riziko správních řízení od 
regulačního orgánu České národní banky. Jednotlivé vlastnosti stávající podoby webové 
stránky pro sdílení informací znázorňuje SWOT analýza na obrázku č. 6. Z analýzy je 
patrné, že slabé stránky a hrozby jsou nezanedbatelné. Nasazení nového nástroje se jeví 
jako povinnost, pokud chce společnost zlepšit informovanost jednotlivých zaměstnanců 
v odděleních Customer care a také zvýšit klientskou spokojenost a snížit počet 
reklamací a výpovědí. Toho dosáhne zejména sdílením přesných a správných informací. 
 
 






4.5 Vnější požadavky na systém 
Požadavky na nový systém byly zjišťovány pomocí dotazníků, které byly vyplněny 
jednotlivými uživateli stávajícího systému, viz graf č. 1. Některé specifické požadavky 
na systém má také vedení oddělení Customer care, hlavně se jedná o vytvoření tzv. 
redakčního systému1, což zároveň řeší jeden z hlavních nedostatků stávajícího řešení. 
Dalším požadavkem je do informačního systému přidat aktuální čas v různých 
světových destinacích, někteří klienti se mohou nacházet v zahraničí a pro operátory je 
vhodné vědět jaký je čas v daném časovém pásmu. Pro snazší orientaci ve znalostní bázi 
je také vyžadováno vyhledávání podle klíčových slov.   
 
 
Graf 1: Nedostatky stávajícího řešení podle uživatelů (zdroj: interní průzkum) 
 
 
                                               
1 Redakční systém neboli CMS je software, který umožňuje uživatelům internetových stránek a webů 
jednoduše spravovat jejich obsahovou stránku. Jedná se obvykle o webové aplikace, které jsou mírně 
poupraveny pro potřeby klienta. Díky CMS je možné upravovat webové stránky a publikovat dokumenty 
prostřednictvím webového rozhraní s využitím editoru. 
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4.6 Požadavky společnosti na systém 
Manažeři oddělení Customer care shledali současný stav za zcela nevyhovující.  
Na nový informační systém mají požadavky, které se do jisté míry shodují  
s požadavky popisovanými Janou Holou v její publikaci Interní komunikace ve firmě 
(1), rovněž popsáno v kapitole 3.3. Zejména se jedná o tyto požadavky: 
 Přehlednost, jednoduchost a příjemné prostředí aplikace. 
 Poskytování přesných a aktuálních informací. 
 Možnost tvorby obsahu přímo v aplikaci pomocí redakčního systému.  
 Za obsah musí mít odpovědnost trenérský tým, za provoz poté musí přebírat 
odpovědnost oddělení Support unit.  
 Možnost personifikace jednotlivých uživatelů, rozdělení jejich rolí. 
 Možnost aplikaci do budoucna rozšířit o další moduly. 
Dosažením těchto požadavků si vedení oddělení Customer care slibuje nejen vyšší 
spokojenost zákazníků měřenou hodnotami FCR a NPS (viz kapitola 3.4) a získání 
nových prodejních příležitostí, ale také spokojenost jednotlivých uživatelů s novou 
aplikací a jejich efektivnější a kvalitnější práci. 
 
4.7 Výstup z analýz součastného stavu 
Výstup ze SWOT analýzy, vnějších požadavků uživatelů a požadavků společnosti, 
nachází společný průnik v nutnosti nasadit nový nástroj na principu redakčního 
systému. Kromě možnosti vytvářet obsah přímo uživateli, je kladen velký důraz na 
přehlednost a jednoduchost daného řešení. Řada uživatelů stávajícího řešení by ráda 
uvítala modernější vzhled nové aplikace. Všechny tyto požadavky budou zohledněny ve 




4.8 Dostupné technologie ve společnosti 
Společnost má k dispozici dva webové servery pro potřeby interních informačních 
systémů a aplikací. Servery mají totožné parametry, kde je jeden server produkční  
a druhý vývojový nebo také testovací. Na serverech běží služba IIS (Internet 
Information Services) od společnosti Microsoft. Přístup k serverům je zprostředkován 
pomocí nástroje Microsoft SQL server 2008.  Na samotný vývoj informačního systému 
je možné ve společnosti využívat další nástroj od společnosti Microsoft a to Visual 
Studio 10. Existence těchto hardware a software technologií je dostačující pro pořízení 
nového informačního systému, ať už z pohledu vývoje vlastní aplikace nebo i nasazení 





5 Vlastní návrhy řešení, přínos návrhu řešení 
V následující kapitole je popsán návrh řešení pomocí metodiky SDM. Nejprve je 
provedena úvodní studie daného řešení, kde jsou shromážděny údaje o současném 
stavu, stanoveny požadavky na nový systém a zhodnoceny jednotlivé alternativy řešení. 
Návrh dále pokračuje globálním návrhem, který je dále rozveden do detailního návrhu. 
Detailní návrh vytvoří dostatečný základ pro implementační část, v ní je specifikováno 
jaké technologie jsou pro samotné programování využity. Poté je popsáno, jak je 
informační systém nasazen do provozu a také jak bude probíhat údržba systému. Na 
konci kapitoly je zhodnocen přínos řešení. 
 
5.1 Informační plánování 
Cílem oddělení Customer Care je poskytování bankovních služeb zákazníkům banky, 
zejména prostřednictvím callcentra. Hlavní důraz je kladen na poskytování správných  
a přesných informací. Informační podpora jednotlivých zaměstnanců je poskytována 
pomocí jednoduché intranetové stránky, která nesplňuje veškeré požadavky na kvalitu 
informací.  
 
5.1.1 Situační analýza 
Co se týká bankovních procesů, není v současné chvíli potřeba žádných změn a také zde 
nejsou žádné zásadní problémy v informační podpoře. Banka je pod dohledem České 
národní banky, musí dodržovat platnou legislativu, a proto je na správné definování 
procesů kladen velký vliv. Zjednodušeně se dá říct, že společnost nemá problém s tím 
vytvořit správné informace, ale s tím jak je rychle a efektivně předat svým 






5.2 Úvodní studie 
Úvodní studie slouží pro posouzení realizovatelnosti systému. Nejprve se shromáždí 
údaje o současném systému, podle nich jsou stanoveny požadavky na nový systém. Jsou 
stanoveny alternativy řešení daného systému, ze kterých poté vedení společnosti 
rozhodne, kterou variantu realizovat. 
 
5.2.1 Údaje o současném systému 
Hlavní charakteristiky stávajícího systému jsou již popsány v kapitole 4.4. Uživatelé 
shledávají nevýhody současného řešení v jeho nepřehlednosti, rychlosti otevírání 
dokumentů ze sdílených adresářů a nutnosti editovat přímo zdrojový HTML kód při 
změně obsahu jednotlivých stránek.  
  
5.2.2 Požadavky na systém 
Od nového systému je očekáváno rychlé vyhledání správných a platných informací, 
přehlednost a intuitivní členění kategorií. Možnost editovat obsah přímo v informačním 
systému je další z požadovaných vlastností nového řešení.  
 
5.2.3 Alternativy 
 Vlastní vývoj – vývoj s využitím vlastních pracovních sil. Sestavení vývojového 
týmu, který bude za návrh a implementaci informačního systému zodpovědný. 
Náklady na lidské zdroje jsou již z části pokryty stávajícími pracovními 
smlouvami jednotlivých zaměstnanců. Dodatečné náklady mohou obsahovat 
finanční odměny pro vývojový tým, při dosažení stanovených milníků projektu. 
Případně může další náklady přinést vytvoření nové pracovní pozice na dobu 
trvání projetu. Obdobně náklady na hardware řešení jsou pokryty stávající 
existencí databázového a webového serveru, na kterém je v provozu služba IIS. 
Náklady na hardware by v tomto případě byly ve formě přispívání na provoz 
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oddělení Operations and Technologies, která za provoz serverů zodpovídá, 
poměrnou částkou. Softwarové vybavení, v podobě vývojového prostředí 
Microsoft Visual Studio 10 a Microsoft SQL server 2008, je rovněž ve 
společnosti používáno, z tohoto pohledu nepřináší žádné dodatečné náklady. 
 Hotové řešení – aplikaci znalostní báze nabízí společnost OpenOne se svým 
produktem OnePlace. Zajišťuje rychlé a spolehlivé vyhledávání platných 
informací. Informace jsou rozděleny do článku, které jsou uloženy ve stromové 
struktuře kategorií. Ke každému článku lze připojit přílohy, křížové odkazy na 
příbuzné články, a možnost přidávání komentářů a hodnocení daných článků. 
K vkládání článků slouží textový editor s pokročilými funkcemi, zejména pak 
importem .doc souborů z aplikace Microsoft Word. Administrátorská sekce 
umožňuje sledování statistik z provozu aplikace, jako jsou například počty 
přečtení článků, jejich hodnocení atd. Dále umožňuje zadávání tzv. rychlých 
zpráv signalizující výpadky systému, oznámení týkající se provozu a dalších 
důležitých informací. Cena tohoto řešení se pohybuje okolo 2.000.000 Kč. 
Zahrnuje licenci přibližně pro 60 uživatelů, zajištění instalace na servery 
společnosti, bezplatné aktualizace systému a poradenství po dobu 2 let  
a grafické přizpůsobení aplikace pro danou firmu (osazení logy, barevnými 





Obr. 7: Náhled aplikace OnePlace (zdroj: e-mailova komunikace s OpenOne) 
 
Porovnání obou navrhovaných řešení z pohledu sociálních, technických, organizačních  




Vlastí vývoj Hotové řešení OpenOne 
Sociální - Přerozdělení náplně práce stávajících 
zaměstnanců 
- Nábor nové pracovní síly  
- Rekvalifikace potřebná pro obsluhu 
systému 
Technické - HW a SW jsou již využívány - HW je již ve společnosti využíván 
Organizační - Nejsou předpokládány žádné zásadní 
organizační změny 
- Nejsou předpokládány žádné zásadní 
organizační změny 
Ekonomické - Dodatečné náklady na nové pracovníky  
- Finanční odměny v celkové výši 150.000 Kč 
při splnění milníku projektu 
- Cena řešení cca 2.000.000 Kč 
- Dodatečné náklady v případě rozšíření 
počtu licencí 
- Aktualizace a konzultovaní po dobu 2 let 
zdarma, poté je již zpoplatněno 
 
Tab. 1: Hlediska jednotlivých řešení (zdroj: vlastní) 
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Po zhodnocení jednotlivých alternativ informačního systému se vedení oddělení 
Customer care rozhodlo pro vlastní vývoj aplikace. Jedním z hlavních důvodů je cena, 
kde nákup hotového řešení přestavuje pro Customer care oddělení vysoké náklady 
v porovnání s přidanou hodnotou, které tyto řešení přináší. Oproti tomu náklady na 
vlastního řešení jsou pro společnost přijatelné. Dalším faktorem je uchování „Know-
How“ uvnitř společnosti. Vlastní vývoj skýtá oproti hotovému řešení vyšší riziko 
neúspěšnosti projektu, vedení se i přes to rozhodlo pro vlastní vývoj a to i s ohledem na 
účast členů vývojového týmu na úspěšných projektech konaných v minulosti. 
 
5.3 Globální návrh 
Globální návrh je poslední fází, která nahlíží na systém jako na celek. Probíhá zde 
dekompozice na menší celky. Požadavky od uživatelů jsou překládány na vnitřní 
implementační požadavky. Ve funkčním návrhu se nejprve určí organizační struktura 
organizace, datová struktura a také se určí funkce systému a jejich schéma.  
 
5.3.1 Vnější požadavky od uživatelů 
Vnější poždavavky od uživatelů již popisuje kapitola 4.5, kde jsou shrnuty největší 
nedostatky současného řešení podle uživatelu a manažerů společnosti.  
 
5.3.2 Určení organizační struktury pro užití znalostní báze 
Za provoz aplikace a plnění obsahu musí zodpovídat konkrétní pracovníci, je potřeba 
stanovit organizační strukturu jednotlivých uživatelů. Největší skupinou uživatelů 
budou jednotliví bankéři oddělení Phone services, kteří budou z aplikace čerpat znalosti 
a informace. Obdobně budou používat aplikaci i oddělení Retention, Gold, Customer 
services a Credit and fraud. Všechny výše uvedené oddělení budou v aplikaci 
vystupovat v roli uživatelů (user), v aplikaci mají práva pouze ke čtení jednotlivých 
informací. Plněním obsahu bude pověřeno oddělení Quality and train, které má na 
starosti mimo jiné přípravu tréninkových materiálů, prodejních skriptů a zveřejňování 
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aktuálních informací a novinek.  V informačním systému budou figurovat v roli editorů 
(editor), tzn. možnost vytváření a editovaní článků, novinek, odkazů a dalšího obsahu 
znalostní báze. Zaměstnanci oddělení Support budou v aplikaci v roli administrátorů 
(admin), zodpovědnost budou mít za zajištění funkčnosti aplikace a schvalování rolí pro 
nově registrované uživatele. Platí, že role admin je v organizační struktuře nejvýše 
postavená a má plný přístup do aplikace, tzn. má automaticky práva rolí editor a user. 
Analogicky má role editor zároveň přístupy role user. Celou strukturu názorně 
zobrazuje obrázek č. 8. 
 
 
Obr. 8: Organizační struktura užnivatelů informačního systému (zdroj: vlastní) 
 
5.3.3 Určení datové struktury  
Základní datová struktura informačního systému znalostní báze bude tvořena čtyřmi 
databázovými tabulky: 
 Article – tabulka s jednotlivými články  
 Hyperlink – tabulka obsahující odkazy 
 Category – tabulka s kategoriemi, která je spojena s tabulky article a hyperlink. 
Každý záznam v tabulce category má jako svého rodiče jeden jiný záznam 
v tabulce category, tímto se vytvoří stromová struktura kategorií. 
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 User – tabulka obsahující uživatele aplikace 
Tabulka Category je základem datové struktury, znázorňuje logické rozdělení celé 
aplikace do kategorií a podkategorií, její záznamy jsou také takzvaným rodičem pro 
záznamy v tabulkách Article a Hyperlink, V praxi to znamená, že každý nový záznam 
v těchto tabulkách musí být přiřazen k nějaké kategorii. Kategorie bude moci obsahovat 
podkategorie a tímto způsobem bude možno rekurzně vytvořit až 3 úrovně kategorií. 
Tabulka Article je kromě tabulky Category také propojena s tabulkou User. Každý nový 
záznam obsahuje informaci o tom, jaký uživatel daný záznam vytvořil. Vztahy mezi 
jednotlivými databázovými tabulkami znázorňuje E-R diagram na obrazku č. 9. 
 
 
Obr. 9: E-R diagram datové struktury (zdroj: vlastní) 
 
5.3.4 Určení funkcí systému a jejich struktury 
Jednotlivé funkce systému jsou rozděleny na dvě části, přidávání nových prvků do 
stávajícího obsahu a editací stávajícího obsahu. Při přidávání budou vždy zobrazeny 
formuláře, které po vyplnění a následném stisknutím potvrzovacího tlačítka přidají nový 
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záznam do příslušné databázové tabulky. Editační funkce umožní editaci již uložených 
záznamů v databázových tabulkách, typicky se bude jednat o editaci, odstranění, změnu 
umístění a u článků a odkazů také o nastavení klíčových slov, Jednotlivé funkce a jejich 
strukturu znázorňuje tabulka č. 2. 
 
Funkce Sekce Název funkce Databázová tabulka 
Přidávání Administrátorská sekce Přidání článku Article 
    Přidání kategorie Category 
    Přidání odkazu Hyperlink 
    Přidání uživatele User 
Editace Seznam kategorií Editovat Category 
    Odstranění Category 
    Nahoru Category 
    Dolů Category 
  Seznam uživatelů Editovat User 
    Smazat User 
    Aktivace User 
    Reset hesla User 
  Seznam článků Editace Article 
    Náhled Article 
    Umístění Article 
    Odstranění Article 
    Klíčová slova Article 
    Nahoru Article 
    Dolů Article 
  Seznam odkazů Editace Hyperlink 
    Odstranění Hyperlink 
    Klíčová slova Hyperlink 
    Nahoru Hyperlink 
    Dolů Hyperlink 
 






5.3.5 Dekompozice systému na podsystémy 
Informační systém je rozdělen na čtyři podsystémy, hlavní dekompozice se stává 
z rozdělení na administrátorskou část a na část pro zobrazování jednotlivých informací. 
Tyto subsystémy jsou dále rozděleny, administrátorská část na subsystém textového 
editoru, na principu tzv. WYSIWYG
2, a na systém pro přidávání a editaci dat. Část 
systému, určeného pro zobrazování informací, je rozčleněna na navigační menu  
a na prostor určený pro zobrazování samostatných článků. Celou strukturu podsystému 
zachycuje obrázek č. 10. 
 
 
Obr. 10: Dekompozice na subsytémy (zdroj: vlastní) 
 
5.4 Detailní návrh 
Detailní návrh je pro každý subsystém prováděn zvlášť, cílem tohoto návrhu je 
dosáhnout stavu, ze kterého je možno ihned začít programovat. Nejprve je popsána 
fyzická databáze a její tabulky. Poté jsou popsány jednotlivé subsystémy  
 
5.4.1 Fyzická databáze 
Přístup k vlastní databázi informačního systému je řešen pomocí nástroje Microsoft 
SQL server 2008, přes který se vývojáři systému mohou připojit na samotný databázový 
                                               
2 WYSIWYG je akronym anglické věty „What you see is what you get“, česky „co vidíš, to dostaneš“. 
Tato zkratka označuje způsob editace dokumentů v počítači, při kterém je verze zobrazená na obrazovce 
vzhledově totožná s výslednou verzí dokumentu. 
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server. Následující podkapitoly popisují jednotlivé databázové tabulky, které informační 
systém využívá pro uchovávání dat. 
 
5.4.1.1  Databázová tabulka Category 
Tabulka Category tvoří základní strukturu celého informačního systému, tvoří základnu 
pro záznamy v tabulkách Article a Hyperlink, nebo také jinak řečeno, každý záznam 
v těchto tabulkách je přiřazen ke konkrétní kategorii.  
 
5.4.1.1.1 Atributy tabulky Category 
Následující tabulka č. 3 znázorňuje jednotlivé atributy databázové tabulky Category  
a jejich datové typy. Primární klíč tvoří atribut Category_ID, dále se v tabulce objevují 
atributy Category_name, obsahující název kategorie a atributy Parent_ID (podrobně 
popsaný v následující podkapitole) a Sort. Atribut Sort zajišťuje řazení jednotlivých 
záznamů. Je tvořen číslem XYYY, kde X zastává hodnotu Parent_ID a YYY pořadí 
záznamu v dané podkategorii. Výsledné číslo řazení může vypadat následovně  
sort = 17002, což můžeme číst jako druhý záznam v pořadí v rodičovské kategorii číslo 
17. Logika čísla Sort je také dobře patrná z tabulky č. 4. Hodnota Sort je 
modifikovatelná v modulu administrátorské částí, konkrétně „Přidávání a editace dat“, 
kde uživatelé mohou měnit řazení jednotlivých kategorií. 
 
Atribut Datový typ Význam 
Category_ID Automatické číslo Primární klíč 
Category_name Text Název  
Parent_ID  Číslo Provázání na rodičovskou kategorii 
Sort Číslo Hodnota, podle které jsou kategorie seřazeny 
 





5.4.1.1.2 Stromová struktura kategorií 
Jednotlivé kategorie je možné vnořovat do sebe a vytvořit tak stromovou strukturu 
kategorií. Jeden záznam je při prvotním vytvořením databázové tabulky zvolen jako 
kořen. Následující záznamy v tabulce jsou poté potomky kořenu. Toho je dosaženo 
pomocí atributu Parent_ID obsahující hodnotu primárního klíče záznamu, který je pro 
tento záznam rodičem (kořenový záznam odkazuje na primární klíč s hodnotou 0, který 
reálně v databázi neexistuje). Vytváření stromové struktury je pro lepší představu 
znázorněno na obrázku č. 11 s využitím dat z tabulky č. 4, popis samotného algoritmu 
pro výpis jednotlivých prvků navigačního menu je poté v kapitole 5.4.2.1. 
 
ID Name Parent_ID Sort 
1 Kořen kategorie 0 1 
2 Běžný účet 1 1001 
3 Kreditní karty 1 1002 
4 Půjčky 1 1003 
5 Prodejní materiály 3 3001 
6 Poplatkování  3 3002 
7 Druhy půjček 4 4001 
8 Úrokové sazby 4 4002 
 





Obr. 11: Stromová struktura kategorií (zdroj: vlastní) 
 
5.4.1.2   Databázová tabulka Article 
V tabulce Article jsou uloženy veškeré články uložené v informačním systému znalostní 
báze. Jednotlivé záznamy jsou vždy přiřazeny k některé z kategorií a mají svého autora.  
 
5.4.1.2.1 Atributy tabulky Article 
Tabulka Article obsahuje více atributů než jen primární klíč, název, cizí klíč kategorie  
a hodnotu řazení, jak tomu bylo u tabulky Category, ale také navíc obsahuje čas, kdy 
byl článek vytvořen, samotný obsah článku, cizí klíč autora, platnost daného článku  
a také rozlišení, zdali se jedná o standardní článek anebo titulní stranu. Článek může 
také obsahovat stručný popis, o čem daný článek pojednává. Jednotlivé atributy a jejich 




Atribut Datový typ Význam 
Article_ID Automatické číslo Primární klíč 
Article_title Text Název článku 
Article_content Text Obsah článku 
Article_createDate Datum/čas Datum a čas vytvoření článku 
Article_startDate Datum/čas 
Od kdy je článek platný, pokud není uvedeno, 
je platný okamžitě 
Article_stopDate Datum/čas 
Do kdy je článek platný, pokud není uvedeno,  
má neomezenou platnost 
Category_ID Číslo Cizí klíč kategorie 
Autor_ID Číslo Cizí klíč autora 
Article_description Text Stručný popis článku 
Sort Číslo Hodnota, podle které jsou články řazeny 
Main_page Číslo Příznak, jestli je článek hlavní stránkou 
 
Tab. 5: Atributy databázové tabulky Article (zdroj: vlastní) 
 
5.4.1.3   Databázová tabulka Hyperlink 
V tabulce s názvem Hyperlink jsou uloženy záznamy obsahující seznam odkazů. Pod 
pojmem odkaz je možné si kromě odkazů služby www přestavit odkaz na konkrétní 
dokument (např. dokumenty nástrojů Microsoft Office) anebo také na konkrétní adresář 
sdílených síťových disků společnosti. 
 
5.4.1.3.1 Atributy databázové tabulky Hyperlink 
Atributy tabulky Hyperlink jsou stručnější obdobou atributů tabulky Article, opět 
obsahuje primární klíč, název odkazu, samotný odkaz, cizí klíč kategorie, hodnotu 







Atribut Datový typ Význam 
Hyperlink_ID Automatické číslo Primární klíč 
Hyperlink_title Text Název odkazu 
Hyperlink Text Samotný odkaz 
Category_ID Číslo Cizí klíč kategorie 
Sort Číslo Hodnota, podle které jsou odkazy řazeny 
Hyperlink_Type Číslo Typ odkazu 
 
Tab. 6: Atributy databázové tabulky Hyperlink (zdroj: vlastní) 
 
5.4.1.4   Databázová tabulka User 
Uživatelé informačního systému jsou uloženi v databázové tabulce User, která obsahuje 
veškeré důležité informace, nutné pro rozdělení uživatelů do jednotlivých rolí a pro 
identifikaci autora článků.  
 
5.4.1.4.1 Atributy databázové tabulky User 
Tabulka obsahuje povinný primární klíč, identifikátor Login_ID, kterým se jednotliví 
uživatelé přihlašují do aplikace, křestní jméno a příjmení uživatele, příznak jakou roli 
uživatel v systému zastává a heslo pro přihlášení do aplikace, které je z důvodů 
bezpečnosti převedeno pomocí hashovacího3 algoritmu SHA14 do hexadecimálního 
tvaru. Dále tabulka obsahuje příznak Is_Active, který určuje, zdali je profil aktivní. 
Pokud se uživatel do informačního systému registruje v roli user, má profil ihned 
aktivní, pokud ale v roli editor, je nutné, aby byla tato role schválena administrátorem. 
Dokud není role editora schválená, může uživatel znalostní bázi využívat pouze pro 
čtení v roli user. Posledním atributem je zaznamenání posledního přihlášení do 
informačního systému. Všechny atributy databázové tabulky jsou shrnuty v tabulce č. 7. 
 
 
                                               
3 Hashovací funkce - funkce, která určitým složitým matematickým postupem převede vstupní data do 
speciálního čísla. Toto číslo se nazývá hash nebo otisk. 
4 SHA1 vytváří otisk dlouhý 160 bitů, tzn. 40 hexadecimálních čísel či 40 znaků. 
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Atribut Datový typ Význam 
User_ID Automatické číslo Primární klíč 
Login_ID Text Přihlašovací jméno 
Firstname Text Křestní jméno 
Surname Text Příjmení 
Role Text Role uživatele 
Password_crypt Hexadeciální číslo Heslo zakódované SHA1 algoritmem 
Is_Active Číslo Příznak, zdali je profil uživatele aktivní 
Last_Login Datum/čas Poslední přihlášení uživatele 
 
Tab. 7: Atributy databázové tabulky User (zdroj: vlastní) 
 
5.4.2 Navigační menu 
Pro orientaci v informačním systému bude sloužit navigační menu, které bude umístěno 
v levé části obrazovky. Grafické rozložení obrazovky pro zobrazování informací 
znázorňuje obrázek č. 12. Navigační menu bude obsahovat stromovou strukturu 
jednotlivých kategorií, kde každá kategorie může obsahovat další podkategorie (viz 
„Stromová struktura kategorií“ v kapitole 5.4.1.1.2), celkem lze takto vytvořit až tři 
úrovně kategorií, úrovně jsou pro lepší orientaci graficky odlišeny. Zdrojová data pro 
navigační menu jsou obsažena v databázové tabulce Category. 
  
 
Obr. 12: Grafické rozložení oken subsystému pro zobrazování informací (zdroj: vlastní) 
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Kromě kategorií a podkategorií bude možné v navigačním menu zobrazovat odkazy 
z databázové tabulky Hyperlink. Jednotlivé odkazy jsou umístěny ve stromové struktuře 
navigačního menu podle toho, k jaké kategorii jsou přiřazeny. Pokud ma daná kategorie 
nějaké podkategorie, budou odkazy umístěny až za ně. Odkazy jsou pro lepší orientaci 
uživatelů rozděleny na 3 druhy, buďto na webovou stránku, dokument (např. excel, 
word, powerpoint atd.) a nebo na složku umístěnou na sdílěných discích společnosti. 
Samotné odlišení je řešeno pomocí jednoduchých ikonek. 
 
5.4.2.1  Algoritmus pro výpis prvků navigačního menu 
Pro výpis kategorií slouží funkce WriteCategory(Parent_ID,Destination,Format), 
která postupně vypisuje jednotlivé kategorie. Při prvotním zobrazení obrazovky pro 
zobrazování informací jsou vypsány všechny kategorie které náleží kořenové kategorii. 
Tyto kategorie můžeme nazvat kategoriemi první úrovně. Pokud uživatel klikne na 
kategorii první urovně, a ta má pod sebou přiřazeny další kategorie, tak funkce znovu 
přepisuje všechny kategorie první úrovně. V proměné Destination je poté uchovává 
informace o tom na jakou kategorii bylo kliknutu. V momentě kdy cyklus narazí na 
kategorii, která byla uživatelem zvolena, funkce ji vypíše a hned poté rekurzivně zavolá 
sama sebe a pokračuje v postupném zobrazovaní kategorie druhé úrovně. Jakmile 
vypíše všechny kategorie druhé urovně, rekurzivně volaná funkce je ukončena  
a algoritmus pokračuje ve výpisu kategorií první úrovně, dokud je nevypíše všechny. 
Obdobně může algoritmus pokračovat až do třetí úrovně kategorií. Jednotlivé úrovně je 
potřeba graficky odlišit, toho je dosaženo pomocí proměné Format, která má při prvním 
volání funkce  hodnotu Format = 1, při dalším volání funkce se proměná Format 
inkrementuje a tím může funkce odlišit jaké je kategorie úrovně. Pseudokód funkce 







5.4.3 Zobrazení obsahu znalostní báze článků 
Významnou část subsystému pro zobrazování informací tvoří kromě navigačního menu 
okno pro zobrazení samotného obsahu znalostní báze. V tomto okně jsou primárně 
zobrazeny jednotlivé články, lze ale také použít pro zobrazení titulních stránek anebo 
seznamu článků. Při každém kliknutí na kategorii v levém navigačním menu se obsah 
tohoto okna aktualizuje. V případě, když má zvolená kategorie pod sebe přirazeny 
články z databázové tabulky Article, tak je seznam těchto článků vypsán na obrazovku. 
Nejprve je pro snadnou orientaci uživatelů zobrazena aktuálně otevřená kategorie (např. 
Kreditní karty -> Prodejní materiály) za kterou následuje seznam článků odpovídající 
této kategorii, znázorněno na obrázku č. 13. 
 
 
Obr. 13: Obsah znalosní báze – seznam článků (zdroj: vlastní) 
 
Pokud uživatel klikne na některý z článků v seznamu, tak se text vybraného článku 
zobrazí namísto seznamu článků. Navigační menu při tomto kroku zůstane v nezměněné 
podobě. Při zobrazení článku je v horní části okna název článku následovaný informací 
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o autorovi daného článku a umístění v hierarchii kategorií. Až poté následuje samotný 
text článku, viz obrázek č. 14. Kromě zobrazení seznamu článku a jeho obsahu existuje 
možnost v daném okně zobrazit titulní stranu. Titulní strana najde uplatnění zejména 
v úvodní obrazovce informačního systému, kde se předpokládá, že ke kořenové 
kategorii nebude připojena sada článků, ale bude pod něj spadat pouze jeden článek 
který bude titulní stranou. Na této stránce se mohou objevit například obecné informace 
nebo aktuality. Zdali je záznam v tabulce Article titulní stranou nebo ne, určuje příznak 
Main_page, nabývající hodnot 1 nebo 0. Pokud nemá některá kategorie pod sebe 
přiřazeny žádné články a ani titulní stranu, tak se zdědí titulní strana z předcházející 










5.4.4 WYSIWYG editor 
Jedním z nedostatků současného řešení je složitá editace intranetových stránek, kde 
uživatelé bez znalosti programování HTML nejsou schopni měnit obsah intranetu. 
Částečně se dá tento nedostatek odstranit uchováváním materiálu v dokumentech 
Microsoft Word. Ovšem mnohem efektivnějším řešením je zabudování tzv. WYSIWYG 
editoru do informačního systému znalostní báze. Použití tohoto editoru je pro běžného 
uživatele stejně snadné jako by používali již zmíněný Microsoft Word, případně jiný 
textový editor. Tímto se vyřeší jeden z hlavních nedostatků stávajícího řešení  
a předpokládá kladné přijetí od uživatelů po nasazení informačního systému do 
provozu. WYSIWYG editor na pozadí aplikace dokáže převést zobrazovaný 
formátovaný text v editoru do kódu HTML, který se pak snadno zobrazí ve formě 
článků. 
 
5.4.4.1  Požadované funkce editoru 
Pro účely informačního systému znalostní báze není zapotřebí všech funkcí, které nabízí 
komerční textové editory. Dostačující by pro použití měli být funkce měnící vlastnosti 
písma, ať už se jedná o font písma, velikost, barvu nebo také tučnost, kurzívu  
a podtržení. Dalšími užitečnými funkcemi mohou být seznamy s odrážkami, odsazení 
textu a jeho zarovnávání. V neposlední řadě je důležité umožnit uživatelům přidávat 
obrázky.  
Jako editor lze použít již některé z hotových řešení nebo se dá poměrně jednoduše 
naprogramovat v programovacím jazyku JavaScript. Protože ve společnosti platí 
poměrně přísná politika ve využívání softwarů externích společností, bude daný editor 
vyvinutý interně.   
 
5.4.5 Přidávání a editace dat 
Pomocí subsystému pro přidávání a editaci dat je možno tvořit celý obsah informačního 
systému znalostní báze, je zde využíváno principu redakčního systému, kde se uživatelé 
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aktivně podílejí na tvorbě obsahu informačního systému. Při prvotním nasazení 
znalostní báze do provozu bude její obsah prázdný a záleží pouze na uživatelích, jak 
bude konečná verze vypadat, jak bude rozsáhlá struktura kategorií a co bude vlastně 
obsahovat.  
 
5.4.5.1  Přidávání dat pomocí formulářů 
Samotná data se do databází vloží pomocí formulářových sestav. Uživatel vyplní ve 
formulářích název, umístění do struktury kategorii a další povinné pole podle toho jestli 
uživatel přidává kategorii, článek anebo odkaz. Vzhled těchto formulářů je znázorněn 
na obrázku č. 15.  
 
Obr. 15: Formulářové sestavy pro přidání dat do databází (zdroj: vlastní) 
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Stisknutí tlačítka Potvrdit se odešlou data z formulářů a systém je zpracuje. Atribut Sort 
jednotlivých databázových tabulek je doplněn systémem automaticky, nově přidaný 
záznam se poté zařadí na konec databáze. Podobně se automaticky doplní čas vytvoření 
článku v tabulce Article. Přidávání článků má oproti přidání kategorií a odkazů jeden 
rozdíl, obsahuje totiž dvouúrovňovou strukturu formulářů, kde se v první úrovni vyplní 
pouze název a přiřazení ke kategorii. V druhém formuláři je obsažen WYSIWYG editor 
a zbývající povinná pole pro přidání článku. Podoba formuláře s textovým editorem viz 
obrázek č. 16. 
 
 
Obr. 16: Formulářová sestava s WYSIWYG editorem (zdroj: vlastní) 
 
5.4.5.2  Editování dat 
Kromě přidávání nových dat, musí mít uživatel možnost tato data editovat případně 
mazat. Administrátorská část informačního systému tyto operace umožňuje. Obdobně 
jako má část pro čtení levé menu s kategoriemi, stejné menu obsahuje i administrátorská 
část. Po kliknutí na jednotlivé kategorie se na obrazovku vypíše seznam s články  
a odkazy, které spadají pod danou kategorii. Za názvem článků a odkazů jsou zobrazeny 
ikony, které zpřístupňují editační funkce definované v kapitole „5.3.4 Určení funkcí 
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systému a jejich struktury“. Tabulky 8 a 9, znázorňují jak seznam článků  








10 Kreditní limit X X X X X X X 
11 Úrokové sazby X X X X X X X 
12 Záchrana kreditní karty X X X X X X X 
X = ikonka pro spuštění editačních funkcí 
     
 
Tab. 8: Funkce pro editování článků (zdroj: vlastní) 
ID odkazu Název odkazu  Editace  Odstranění Klíčová slova Nahoru Dolů 
15 Česká národní banka X X X X X 
16 Aktuální měnové kurzy X X X X X 
X = ikonka pro spuštění editačních funkcí 
    
Tab. 9: Funkce pro editování odkazů (zdroj: vlastní) 
 
Při spuštění funkce Editace se na obrazovce zobrazí stejný formulář jako při přidávání 
dat, tentokrát je již formulář vyplněn daty k vybranému článku, případně odkazu. Pokud 
uživatel tyto data změní a poté stiskne tlačítko „Potvrdit“, data budou v databázích 
aktualizována. Funkce Odstranění vymaže konkrétní záznam z databáze. Před 
samotným vymazáním musí uživatel potvrdit dialogové okno s dotazem, jestli opravdu 
chce záznam odstranit. Takto je ošetřeno vymazání záznamu náhodným kliknutím na 
funkci odstranění. Pomocí funkce Klíčová slova je možné definovat hesla, která jsou 
typická pro obsah článku nebo odkazu. Pomocí těchto klíčových slov může uživatel 
snadněji vyhledávat požadované informace. Posledními editačními funkcemi jsou 
funkce Nahoru a Dolů, pomocí kterých se nastavuje pořadí záznamu v dané kategorii. 
Pokud uživatel přidá nový záznam, tak ten bude zařazen na konec seznamu. V případě 
že se jedná o důležitý článek či odkaz, může ho uživatel pomoci funkce Nahoru 
přesunout až do požadovaného umístění.  
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Obdobnou logiku editace dat obsahuje i spravování uživatelských účtů informačního 
systému. Oproti editaci článků a odkazů jsou zde nově funkce „Aktivovat“ a „Reset 
hesla“. Pomocí funkce Aktivovat může administrátor schválit zařazení uživatele do 
konkrétní role, např. pokud se uživatel registruje jako Editor, musí být jeho profil 
administrátorem aktivován. Funkce Reset hesla, jak již název říká, slouží 
k vygenerování dočasného hesla, v případě kdy uživatel své heslo zapomene. Seznam 
uživatelů a jeho editačních funkcí je patrný z tabulky číslo 10. 
 
ID uživatele Jméno Příjmení Role Editace Smazat Aktivace Reset hesla 
1 Lukáš Vavák Admin X X X X 
2 František Koudelka Editor X X X X 
3 Marek Hořecký User X X X X 
4 Jiří Mikuláš User X X X X 
X = ikonka pro spuštění editačních funkcí 
      
Tab. 10: Funkce pro editování uživatelů (zdroj: vlastní) 
 
5.5 Implementace 
Samotná implementace informačního systému znalostní báze je realizována pomocí 
nástroje ASP (Active Server Pages). ASP je technologií společnosti Microsoft, kde 
soubor ASP kombinuje značky programovacího jazyku HTML a kód skriptovacího 
jazyku buďto v jazyku VBSctipt nebo JavaScript. Kód skriptovacího jazyku je vykonán 
na straně serveru uvnitř služby IIS (Internet Inforamation Services), prohlížeči je poté 
vrácen kód v čistém HTML, který je zobrazen uživateli na obrazovku. Finální grafická 
podoba informačního systému je dosažena použitím kaskádových stylů CSS (Cascading 






5.5.1 Testovací prostředí 
Informační systém znalostní báze je vyvíjen na testovacích serverech, v tzv. testovacím 
prostředí. Webový a databázový server testovacího prostředí mají stejné parametry, jako 
jsou parametry produkčního prostředí. Dá se říci, pokud bude aplikace fungovat 
v testovacím prostředí, bude stejně fungovat i v produkčním prostředí. Do testovacího 
prostředí budou mít kromě vývojářů přístup i uživatelé, zejména v rolích Editor. Tito 
uživatelé se také podílí na testování řešení a zároveň mají možnost se s informačním 
systémem postupně seznamovat.  
 
5.5.2 Připojení na server a vykonání dotazů 
Pro připojení na databázový server slouží funkce connect(), která naváže spojení 
serverem. Obdobně existuje funkce disconnect(), která dané spojení ukončí. Aby 
nemusel server udržovat spojení v bodě, kdy neprovádí žádný dotaz, informační systém 
se připojuje pouze v okamžiku, kdy je vyžadována interakce od serveru v podobě 
vykonání SQL dotazu. Ihned po vykonání dotazu je spojení ukončeno. Samotné dotazy 
jsou naprogramovány v jazyku SQL, konkrétně v syntaxi Microsoft SQL serveru. 
Výsledky dotazu jsou uloženy do objektu recordset, který je používán k uchování 
získaných dat. Informační systém využívá některé z funkcí objektu recordset pro 
navigaci mezi daty. Konkrétně se jedná o funkci MoveNext, která posune ukazatel na 
další záznam, a funkci EOF, která vrací příznak, zdali ukazatel dosáhl posledního 
záznamu v objektu recordset. Algoritmus poté vypadá tak, že se vykoná dotaz, 
výsledek je uložen do objektu recordset nad kterým probíhá cyklus, který prochází 
postupně záznam po záznamu, dokud nenarazí na poslední záznam. Příklad výstupu  
z tohoto cyklu znázorňuje obrázek č. 17, který odpovídá výpisu seznamu článků  




Obr. 17: Výpis seznamu článků a odkazů (zdroj: informační systém znalostní báze) 
 
5.5.3 WYSIWYG editor 
Textový editor je celý naprogramován v jazyce JavaScript, ten má funkce pomocí 
kterých se dá převést formátovaný text do HTML syntaxe a naopak. Editor obsahuje 
všechny základní funkce pro formátování textu jako je změna fontu, velikosti písma, 
možnost nastavit tučnost, kurzívu a podtržení. Dále také zarovnání textu, odsazení textu, 
vytvoření odrážek atd. Komerčním verzím programů jako je například Microsoft Word 
se nevyrovná, ale pro základní formátování je dostačující. Pokud je potřeba složitější 
formátování, může uživatel přepnout daný formátovaný text do HTML formy a zde jej 





Obr. 18: WYSIWYG editor (zdroj: informační systém znalostní báze) 
 
5.5.4 Výsledná podoba subsystému pro zobrazování informací 
Výsledná podoba plně vychází z návrhu rozložení obrazovky popsané v kapitole „5.4.2 
Navigační menu“. Hlavičku tvoří barevný přechod ze světlé modré barvy do tmavě 
modré, které obsahuje logo společnosti, dále aktuální světový čas a pole pro fulltextové 
vyhledávání. Levé menu zobrazuje seznam kategorii první úrovně. Hlavní část 
obrazovky tvoří samotný prostor pro zobrazení informací. Na obrázku 19 je zobrazena 
úvodní stránka znalostní báze s aktuálními informacemi, obrázky 20 a 21 poté zobrazují 




Obr. 19: Úvodní obrazovka znalostní báze (zdroj: informační systém znalostní báze) 
 
 





Obr. 21: Konkrétní článek znalostní báze (zdroj: informační systém znalostní báze) 
 
5.5.5 Formuláře pro přidávání dat 
Příklady formulářů, pomocí kterých se přidávají data do databází, jsou zobrazeny na 
obrázku 22. Opět je dodržena struktura, která byla navrhnuta v detailním návrhu. Po 








Po dokončení samotného programování je nutné dané řešení otestovat. Jsou vytvořeny 
testovací scénáře, které popisují krok po kroku co má uživatel v informačním systému 
udělat. Ten poté porovnává očekávaný výstup s reálným chováním aplikace. Pokud se 
informační systém nechová podle předpokládaného řešení, je nutné, aby uživatel 
informaci o tomto problému předal vývojářům, kteří daný problém zanalyzují a poté 
zajistí nápravu. Jakmile je chyba opravena, uživatel znovu otestuje konkrétní scénář, 
takto se postupuje do té doby, než je případná chyba plně odstraněna nebo označena za 
chybu, která není kritická a informační systém s ní může fungovat (typicky 
„kosmetická“ chyba). Pokud je dosaženo určité úspěšnosti testování jednotlivých 
scénářů, je informační systém připraven na nasazení do provozu. Připravenost 
informačního systému na provoz poté ještě musí schválit vedení společnosti. 
 
5.6 Zavádění 
Fáze zavádění popisuje jak zprovoznit aplikační část vytvořenou v implementační fázi. 
Je zde definováno, jak budou konverzovány stávající data do nového systému. 
 
5.6.1 Spuštění produkční verze 
Jakmile je úspěšně dokončeno testování aplikace v testovacím prostředí a vedení 
odsouhlasí připravenost informačního systému na reálný provoz, tak je možné začít 
s replikací databáze z testovacího prostředí do produkčního. Stejně tak jsou replikovány 
veškeré zdrojové kódy potřebné pro provoz informačního systému. Samotné 
zprovoznění produkční verze proběhne o víkendu, aby se mohli případné chyby 
identifikovat v momentě, kdy je menší provoz na callcenteru a dotknou se minimálního 
počtu uživatelů. Po zprovoznění produkční verze je provedeno testování všech hlavních 
funkcí. Pokud vše proběhne v pořádku a informační systém nebude vykazovat žádné 
kritické chyby, je možné hned první pracovní den po spuštění produkční verze podat 
oficiální oznámení o spuštění informačního systému. Uživatelé jsou ohledně nového 
informačního systému průběžně informování a připravování na přechod na novou verzi. 
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5.6.2 Konverze stávajících dat 
V momentě, kdy je dokončen WYSIWYG editor a jsou vytvořeny jednotlivé 
databázové tabulky, je možné začít s konverzí stávajících dat do nového informačního 
systému. Největší časový úsek zabere konverze stávajících popisů jednotlivých 
produktu, procesů a prodejních materiálů. Na konverzi je využita pracovní síla 
brigádníka, který dané dokumenty pomocí WYSIWYG editoru přidá do databázové 
tabulky Article. Obdobně je poté provedena konverze odkazů na důležité webové 
stránky či aplikace.  
 
5.6.3 Školení uživatelů 
Ještě před samotným spuštěním jsou uživatelé v rolích Editor proškolení na užívání 
aplikace v testovacím prostředí. Zároveň jsou uživatelé obeznámení s pracovními 
postupy využívanými v nové aplikaci. Uživatelé rolí User mají také možnost vyzkoušet 
si informační systém v testovacím prostředí. 
 
5.7 Provoz a údržba 
Cílem provozu a údržby je udržet systém v provozuschopném stavu. Zejména je potřeba 
zajistit údržbu hardware, o který se stará oddělení Operations and Technologies. Na ní 
oddělení Customer Care každý měsíc přispívá. Tato údržba v sobě také zahrnuje 
automatickou zálohu dat z databází. O údržbu samotného informačního systému se poté 
stará administrátor. 
 
5.8 Ekonomické zhodnocení řešení 
Implementace informačního systému znalostní báze přináší společnosti náklady na 
implementaci a provoz. Od řešení jsou ale také očekávány přínosy. Souhrn všech 
nákladů a přínosů řešení popisují následující podkapitoly. Ekonomické zhodnocení 
porovnává ukazatele čtyři měsíce před implementací a poté šest měsíců po 
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implementaci (Měsíc, ve kterém byla znalostní báze spuštěna je v grafech a tabulkách 
označen písmenem M). 
 
5.8.1 Celkové náklady na řešení 
Vývoj informačního systému trval dohromady 6 měsíců. Vývojový tým tvořilo  
5 zaměstnanců společnosti, kteří se věnovali vývoji na plný úvazek. Většina 
zaměstnanců účastnících se na vývoji informačního systému již pobírá mzdu v rámci 
pracovních smluv, zde teoreticky společnosti nevzniká žádný dodatečný náklad. Ovšem 
pro komplexní zhodnocení nákladů, jsou zde brány mzdové náklady jako nově vzniklé 
se začátkem vývoje projektu. Mzdové položky tedy tvoří nejvyšší část nákladů. Další 
náklady tvoří podíl na provozu webového a databázového serveru. Servery byly 
využívány až od 3-tího měsíce vývoje, první dva měsíce probíhalo zejména plánování  
a návrh informačního systému. Vývojovému týmu se také podařilo dosáhnout 
stanovených milníků vývoje informačního systému a za to jim bylo vyplaceno  
150 000 Kč na odměnách. Veškeré náklady na implementaci znalostní báze byly 




Pozice Počet Superhrubá mzda Celkové náklady 
Produktový manažer 1 40 200 Kč 40 200 Kč 
Hlavní vývojář 1 40 200 Kč 40 200 Kč 
Vývojář 2 33 500 Kč 67 000 Kč 
Brigádnická výpomoc 1 21 440 Kč 21 440 Kč 
Mzdové náklady / měsíc 168 840 Kč 
Mzdové náklady – celkem (6 měsíců) 1 013 040 Kč 
Provoz serverů / měsíc 14 500 Kč 
Provoz serverů – celkem (4 měsíce) 58 000 Kč 
Odměna 150 000 Kč 
Celkové náklady implementace 1 221 040 Kč 
 
Tab. 11: Celkové náklady implementace (zdroj: vlastní) 
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Provoz informačního systému přináší společnosti fixní náklady, které zahrnují 
příspěvek na provoz serverů a mzdové náklady pro administrátora. Práce administrátora 
na informačním systému nezahrnuje jeho plný pracovní úvazek, měsíčně stráví 
administrací maximálně 10% svého pracovního úvazku, proto je měsíční mzdový 
náklad na provoz 4 020 Kč (10% ze superhrubé mzdy 40 200 Kč). Náklady na provoz 
jsou znázorněny v tabulce 12. 
 
Poimplementační náklady 
Provoz serverů / měsíc 14 500 Kč 
Mzdové náklady / měsíc 4 020 Kč 
Celkové poimplementační náklady / měsíc 18 520 Kč 
 
Tab. 12: Poimplementační náklady (zdroj: vlastní) 
 
5.8.2 First call resolution 
Hodnota First call resolution udavá procento klientů, kterým byl vyřešen jejich 
požadavek během prvního hovoru. Nejčastějším důvodem opakovaných hovorů je 
chybovost bankéřů. Nasazení znalostní báze do provozu má pomoci tento ukazatel 
zvýšit. Vedení společnosti očekávalo kontinuální nárůst tohoto ukazatele ihned po 
spuštění.  Skutečně naměřené hodnoty vykazují první dva měsíce od spuštění průměrné 
hodnoty, ve kterých se pohyboval ukazatel před nasazením do provozu. Tento efekt je 
zapříčiněn zejména tím, že se jednotliví uživatelé učí s informačním systémem 
zacházet. Od třetího měsíce od spuštění lze již pozorovat nárůst hodnoty ukazatele  
a postupně se vyrovnává očekávaným hodnotám. Spuštění informačního systému je 





Graf 2: First call resolution – očekávané versus skutečné hodnoty (zdroj: vlastní) 
 
First call resolution M-4 M-3 M-2 M-1 M M+1 M+2 M+3 M+4 M+5 M+6 
Očekávané hodnoty 68,3% 70,1% 70,4% 69,8% 70,2% 71,0% 71,6% 72,1% 72,6% 73,0% 73,2% 
Skutečné hodnoty 68,3% 70,1% 70,4% 69,8% 69,7% 70,1% 70,5% 71,7% 72,1% 73,0% 73,6% 
 
Tab. 13: First call resolution – očekávané versus skutečné hodnoty (zdroj: vlastní) 
 
5.8.3 Net promoter score 
Měřením ukazatele Net promoter score získá společnost obrázek o tom, jak danou 
společnost vnímají její klienti, a to jednoduchou otázkou, zdali by společnost doporučili 
svým příbuzným nebo známým. Kladné hodnocení může přinést společnosti nové 
klienty a tím také nové prodejní příležitosti. Od spuštění nového informačního systému 
se očekávalo zvýšení hodnot tohoto ukazatele, obdobně jako tomu bylo u hodnot First 
call resolution. Toto očekávání se naplnilo a od spuštění znalostní báze tato hodnota 





Graf 3: Net promoter score – očekávané versus skutečné hodnoty (zdroj: vlastní) 
 
Net promoter score M-4 M-3 M-2 M-1 M M+1 M+2 M+3 M+4 M+5 M+6 
Očekávané hodnoty 34,0% 37,4% 35,2% 32,4% 37,4% 38,9% 40,0% 40,8% 41,4% 41,9% 42,3% 
Skutečné hodnoty 34,0% 37,4% 35,2% 32,4% 35,6% 37,6% 41,5% 40,5% 43,1% 42,7% 43,4% 
 
Tab. 14: Net promoter score – očekávané versus skutečné hodnoty (zdroj: vlastní) 
 
5.8.4 Finanční přínosy informačního systému 
Není příliš snadné objektivně vyjádřit finanční přínos znalostní báze pro společnost. 
Mužeme se na ně, ale podívat z pohledu, kolik klientu se společnosti podaří udržet. 
Ukazatele First call resolution a Net promoter score mají určitou spojitost 
s odchodovostí klientů, čím více tyto ukazatelé rostou, tím by se mělo snižovat procento 
klientů kteří chtějí bankovní společnost opustit. Prodejní oddělení měří finanční přínosy 
podle ukazatele, který počítá přínos jednotlivých produktů v době trvání jednoho roku 
od založení. Tento ukazatel se nazýva „1 Year Revenue“ a pro záchanu klientů je 
stanovena hodnota na 958 Kč. Kalkulace přinosů porovnává průmerný počet klientů, 
kteří vypovýdají službu, s reálnými počty po zprovoznění nového informačního 
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systému.  Průměrný počet účtů před nasazením znalostní báze je 158.964 a z toho 
průměrný počet výpovědí je 4.485. Samotné hodnoty jsou znázorněny v tabulce 15. 
 
Měsíc Počet účtů Poměr výpovědí Počet výpovědí 1 Year Revenue 1 Month Revenue 
M-4 158438 2,60% 4119 --- --- 
M-3 158379 2,60% 4118 --- --- 
M-2 157578 2,70% 4255 --- --- 
M-1 157474 3,10% 4882 --- --- 
M 157955 3,20% 5055 --- --- 
M+1 158587 2,90% 4599 -108 640 Kč -9 053 Kč 
M+2 158772 2,50% 3969 494 635 Kč 41 220 Kč 
M+3 158846 1,90% 3018 1 405 909 Kč 117 159 Kč 
M+4 158975 2,20% 3497 946 667 Kč 78 889 Kč 
M+5 159170 2,10% 3343 1 095 042 Kč 91 254 Kč 
M+6 159552 2,00% 3191 1 240 208 Kč 103 351 Kč 
 
Tab. 15: Výnosy zajištěné snížením počtu výpovědí (zdroj: vlastní) 
 
Snížená odchodovost klientů přinese společnosti měšíčně v průměru 70 470 Kč oproti 
stavu když by se implementace informačního systému nekonala. Měsíční fixní náklady 
na provoz znalostní báze tvoří příspěvěk na provoz serverů a mzda administrátora 
v celkové výši 18 520 Kč. Návratnost investice do vývoje aplikace je poté 24 měsíců. 
Hlavní přidanou hodnotou celého řešení je zvýšení klientské spokojenosti a tím 
posilování dobrého jména společnosti.  
 
5.9 Přínosy informačního systému po nasazení do provozu 
Nový informační systém znalostní báze přináší uživatelům efektivní nástroj ke sdílení 
přesných a aktuálních informací, které hrají v callcentru bankovní společnosti důležitou 
roli. Zejména je oceňována možnost tvořit obsah znalostní báze přímo pracovníky 
z trenérského týmu, který připravuje veškeré tréninkové materiály, popisy produktů  
a procedur a také prodejních skriptů. V případě nutnosti jejich aktualizace, jsou ihned 
k dispozici operátorům callcentra a ti poté podávají klientům aktuální informace. 
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Klientská spokojenost a dobré jméno jsou pro bankovní společnost velice důležité 
faktory, které mohou přinést nové klienty a prodejní příležitosti. Nasazením znalostní 
báze do provozu se zlepšily hodnoty ukazatelů NPS a FCR, které klientskou 
spokojenost měří. Zároveň došlo ke snížení počtu výpovědí. Setrvání klientů  
u společnosti se dá brát jako uchování finančních přínosů ve společnosti a snížená 
odchodovost klientů ve své podstatě pokryje náklady na investici do vývoje 
informačního systému s návratností 24 měsíců. Pro společnost je ale důležitější 
klientská spokojenost a dobré jméno společnosti. Neméně podstatnou je spokojenost 
uživatelů s novým informačním systémem. Oproti původní verzi přináší vetší 






Cílem bakalářské práce bylo navrhnout informační systém znalostní báze pro efektivní 
sdílení informací v callcenteru bankovní společnosti.  
Podstatnými vlastnostmi nového informačního systému měla být zejména přehlednost, 
přesnost poskytovaných informací a možnost tvořit obsah informačního systému přímo 
uživateli. Toho bylo dosaženo vytvořením redakčního systému, který právě umožňuje 
interakci uživatelů na tvorbě obsahu znalostní báze.  
Výstupem práce je kompletní návrh informačního systému dle metodiky System 
Development Methology, který pokrývá proces vývoje informačního systému od 
samého začátku až po nasazení informačního systému do provozu a jeho následnou 
údržbu. 
Z ekonomického zhodnocení vyplývá značný přínos nového informačního systému jak 
pro jeho uživatele, tak pro poskytování kvalitního servisu klientům bankovní 
společnosti. 
Vytyčené cíle práce byly splněny.  
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 10 Přílohy 
Příloha 1: Pseudokód funkce WriteCategory 
Sub WriteCategory(Parent_ID,Destination,Format) 
sql = "Select Category_name, Category_ID from Category " & 
      "where Parent_ID = " & Parent_ID & " order by sort" 
Selected_ID = GetID(Destination) 
Destination = Parse(Destination) 
Connect(Database) 
Recordset = Database.Execute(sql) 
Do while not Recordset.EOF 
 WriteHTMLcategory(Category_name,Format) 
 If Category_ID = Selected_ID then 
   Call WriteCategory(Category_ID,Destination,Format+1) 
 End If 
 Recordset.Movenext 
Loop 
Disconnect(Database) 
End sub 
 
 
